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情感 体验 维度 下 在 线 健康 社区 用 户 参 
与 行为 影响 因素 研究 


(南昌 大 学 公共 政策 与 管理 学 院 ， 南 昌 330031) 


fi 2: [目的 / 意义 ] 情感 体验 是 用 户 与 产品 交互 的 纯 主观 感受 ， 探 究 用 户 情感 体验 作用 下 在 线 健康 社区 的 用 户 参与 行为 和 
影响 因素 对 留存 用 户 意义 明显 。 [方法 / 过 程 ] 以 25 位 在 线 健康 平台 的 真实 用 户 为 研究 对 象 ， 通 过 访谈 获取 研究 资料 。 借 助 扎 
民 理 论 对 访谈 原始 资料 进行 编码 ， 挖 掘 对 在 线 健康 社区 用 户 参 与 产生 作用 的 因素 范畴 ， 并 基于 “ 认 知 - 情感 递归 模型 ”%” 构建 
情感 体验 维度 下 影响 用 户 参 与 的 因素 模型 与 反馈 机 制 。 最 后 从 199 091 筛选 有 效 案例 ， 基 于 fsQCA 探究 用 户 参 与 行 
和 情感 反馈 影响 因素 的 组 态 。 [结果 / 结论 ] 编码 提取 的 主 范畴 可 划分 为 认 知 评估 ， 情 感 体 验 与 参与 行为 3 个 维度 。 实 证 结 
果 发 现 认 知 评估 会 促进 用 户 情感 的 产生 ， 从 而 引发 实际 参与 行为 。 参 与 过 程 中 诸 要 素 会 相互 影响 ， 双 向 作用 于 用 户 参 与 行为 
和 用 户 认 知 评估 。 组 态 条 件 分 析 发 现 ， 平 台 体验 和 需求 动机 是 影响 用 户 参 与 在 线 健康 社区 的 核心 条 件 ， 用 户 情感 ， 环 境 和 和 平 
台 认 知 3 个 单 因素 变量 不 必然 影响 用 户 参 与 行为 的 产生 。 
关键 词 : 在 线 健康 社区 ; 用 户 参 与 ; 影响 因素 ; 组 态 效应 ; 情感 体验 
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医 患 ， 患 患 之 间 协 助 互利 的 网 络 互动 生态 圈 。 根 据 中 

1 引言 国 互 联网 络 信息 中 心 (CNNIC) 最 新 发 布 的 第 50 次 


《中 国 互 联网 络 发 展 状况 统计 报告 》 显 示 ， 和 截止 2022 
在 线 健康 社区 (Online Health Communities, OHC) ”年 6 月 ， 中 国 网 民 规模 达 10.51 亿 ， 互 联网 普及 高 达 
以 健康 为 话题 中 心 ， 致 力 于 提升 全 民 健 康 水 平 、 营 造 ”74.4%， 在 线 医疗 用 户 占 网 民 总 体 的 28.5%， 共 计 3 44, 
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体现 了 中 国 在 线 医疗 与 健康 市 场 的 协同 发 展 前 景 。 说 
明 在 互联 网 技术 的 推动 下 ， 在 线 医疗 越 来 越 受 网 民 欢 
迎 ， 线 上 就 医 问 诊 成 为 解决 健康 问题 的 手段 之 一 。 
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康 社区 的 发 展现 状 及 实践 效果 ， 同 时 对 中 国 在 线 医疗 
社区 的 成 效 和 问题 进行 了 分 析 外 。 
在 线 健康 社区 信息 研究 主要 是 围绕 社区 中 生成 的 


“互联 网 + 医疗 ”国家 战略 推动 移动 医疗 行业 飞速 发 
展 ， 在 线 健康 社区 成 为 时 代 发 展 的 产物 ， 用 户 可 以 方 
便 快捷 的 获取 健康 信息 ， 有 效 解 决 线 下 就 医 在 时 间距 
离 等 方面 的 劣势 ， 同 时 也 缓解 了 实体 医院 医疗 资源 紧 
缺 的 状况 。 在 线 健康 社区 的 可 持续 发 展 取决 于 平台 的 
用 户 参 与 度 ， 但 是 相关 研究 表明 ， 社 区 平台 中 广泛 存 
在 “90-9-1” 现 象 ， 即 不 参与 ， 偶 尔 参 与 和 经 常 参与 3 
种 行为 的 用 户 占 比 分 别 为 90% 、9% 和 1%D。 绝 大 多 数 
用 户 在 社区 中 处 于 潜水 状态 ， 实 际 上 用 户 参 与 受到 许 
多 因素 的 影响 ， 用 户 的 情感 体验 就 是 其 中 之 一 。 用 户 


信息 进行 主题 分 析 和 情感 分 析 ， 以 挖掘 用 户 需求 ， 了 
解 用 户 特 征 。 如 钱 宇 星 等 选取 老年 论坛 “老年 人 之 家 ” 
中 5 296 条 用 户 发 布 的 健康 相关 文本 作为 语料库 ， 采 取 
网 络 文本 挖掘 的 方法 研究 老年 在 线 社 区 用 户 的 健康 信 
息 需 求 上 9。 成 全 和 邓 婷 燕 对 在 线 母 婴 社 区 内 用 户 提 问 内 
容 进行 内 容 分 析 ， 以 深层 次 挖 据 用 户 信息 需求 并 以 此 
构建 用 户 信息 需求 特征 模型 9。 

在 线 健康 社区 用 户 研究 包括 用 户 使 用 意愿 研究 和 
用 户 行为 研究 两 个 方面 ， 其 中 在 线 健康 社区 用 户 行为 


的 积极 情感 体验 是 在 线 健 康平 台 发 展 的 前 提 与 保障 ， 
如 何 留 住 活 路 用 户 ， 调 动 潜 在 用 户 的 积极 性 是 社区 建 
设 的 第 一 要 务 ， 同 时 也 是 目前 在 线 健康 社区 面临 的 一 
大 挑战 。 为 此 ， 本 文 拟 将 “情感 体验 ”作为 用 户 认 知 
评 佑 与 参与 行为 的 中 介 变 量 ， 探 究 情 感 体 验 维度 下 影 
响 在 线 健 康 社区 用 户 参 与 的 因素 ， 以 及 参与 行为 发 生 
后 所 产生 的 反馈 作用 ， 并 进一步 探究 各 影响 因素 的 条 
件 组 态 效 应 。 


2 文献 述评 
2.1 在 线 健 康 社区 相关 研究 


在 线 医疗 领域 中 ， 在 线 健康 社区 凭借 不 受 时 空 限 
制 、 便 捷 快速 等 优点 ， 受 到 越 来 越 多 用 户 的 青睐 。 与 
此 同时 ， 在 线 健康 社区 的 有 关 研 究 也 成 为 众多 学 者 关 
注 的 热点 。 国 内 外 在 线 健康 社区 有 关 研 究 大 致 可 以 概 
括 为 3 类 : 在 线 健康 社区 平台 研究 、 在 线 健康 社区 信 
息 研 究 和 在 线 健康 社区 用 户 研究 。 在 线 健康 社区 平台 
研究 主要 是 对 社区 的 发 展 状况 、 运 营 模 式 、 运 营 机 制 、 
运转 流程 和 价值 作用 等 进行 研究 。 如 ATANASOVA 等 
认为 ， 利 用 在 线 健康 社区 ， 普 通用 户 能 提升 健康 信息 
素养 ， 卫 生 专业 人 员 能 提升 专业 技能 ， 患 者 能 获得 一 
定 程度 的 患者 赋 权 钼 。 马 怠 宇 总 结 梳理 了 国内 外 在 线 健 
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是 研究 的 热点 。 用 户 行为 研究 又 可 以 分 为 两 类 ， 一 是 
对 不 同类 型 的 在 线 健康 社区 用 户 行为 进行 分 析 ， 包 括 
在 线 健康 社区 用 户 信息 搜寻 和 共享 行为 中 、 用 户 决策 行 
为 四 、 用 户 隐 私 披露 行为 上 、 用 户 知 识 付费 行为 等 四。 
二 是 对 在 线 健 康 社区 特定 用 户 群 体 的 行为 进行 研究 。 
如 杨 雪 洛 等 基于 精细 加 工 可 能 性 理论 和 知识 采纳 模型 ， 
研究 在 线 健康 社区 中 慢性 病 用 户 的 知识 采纳 行为 中 
孙 悦 等 利用 DEMATEL 方法 ， 分 析 在 线 健康 社区 中 老 
年 人 持续 信息 采纳 行为 中 。 


2.2 在 线 健康 社区 用 户 参 与 行为 相关 研究 


近年 来 ， 互 联网 的 普及 和 科学 技术 的 发 展 ， 使 得 
网 站 、 博 客 、 论 坛 、 微 博 等 各 种 形式 的 在 线 社 区 不 断 
涌现 ， 因 此 用 户 参 与 行为 也 随 之 成 为 国内 外 研究 关注 
的 热点 。 目 前 ， 国 内 外 学 者 对 于 用 户 参 与 行为 还 未 形 
成 统一 的 定义 。 有 研究 者 将 在 线 社区 用 户 的 参与 行为 
定义 为 “用 户 访问 在 线 社区 并 留 下 痕迹 ”， 包 括 在 社区 
中 发 帖 、 回 贴 、 评 论 、 点 赞 、 私 信 以 及 添加 好 友 等 行 
为 外 。 有 学 者 认为 用 户 参与 行为 是 用 户 参与 社区 活动 过 
程 与 其 他 用 户 产生 交互 关系 的 留言 、 浏 览 等 行为 四。 还 
有 学 者 将 用 户 的 在 线 参 与 行为 分 为 知识 贡献 与 知识 接 
受 ， 如 用 户 编辑 百科 内 容 、 浏 览 相 关 信 息 等 四。 通过 
阅读 梳理 在 线 健康 社区 用 户 参 与 行为 有 关 文 献 发 现 ， 
相关 研究 可 以 概括 为 3 个 方面 : 用 户 参 与 行为 类 型 与 
模式 研究 、 用 户 参 与 行为 状态 和 水 平 研究 、 用 户 参 与 
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行为 动机 和 影响 因素 研究 。 

在 线 健康 社区 用 户 参 与 行为 类 型 与 模式 研究 中 ， 
主要 围绕 在 线 健康 社区 用 户 不 同类 型 的 参与 行为 及 其 
行为 模式 展开 研究 。 如 周 军 杰 基于 内 容 分 析 法 及 SSBC 
编码 ， 将 用 户 参与 行为 细 化 为 6 种 类 型 ， 并 通过 统计 
分 析 及 QAP 分 析 了 不 同类 型 行为 之 间 的 关系 外。 张 鑫 
抽取 百度 乳腺 吧 中 的 主题 帖 和 回帖 内 容 进行 分 析 ， 训 
析 了 在 线 健康 社区 中 用 户 的 参与 行为 类 型 中 。 许 云 红 
等 以 在 线 健康 社区 甜蜜 家 网 为 研究 平台， 按照 用 户 社 
区 等 级 和 活跃 度 将 用 户 分 为 3 个 级 别 ， 并 利用 增长 模 
型 分 析 不 同 级 别 用 户 的 参与 行为 模式 特征 中 。 

在 线 健 康 社区 用 户 参 与 行为 状态 和 水 平 研究 。 由 
于 个 体 行为 模式 、 需 求 动机 等 方面 存在 差异 ， 不 同 用 
户 参与 在 线 健康 社区 的 行为 状态 和 水 平 也 存在 差异 ， 
因此 有 学 者 对 用 户 的 参与 程度 、 参 与 行为 的 状态 和 水 
平 进行 研究 。 如 翟 羽 佳 等 利用 统计 分 析 与 社会 网 络 分 
析 方 法 ， 对 百度 戒烟 吧 中 的 用 户 数据 进行 研究 ， 评 佑 
了 在 线 健康 社区 中 个 体 的 参与 行为 ， 分 析 了 用 户 的 活 
动 状态 、 好 友 网 络 及 参与 需求 上 四。 姚 志 至 和 张 斌 构建 
了 在 线 健康 社区 与 用 户 之 间 两 类 有 限 理性 的 博弈 模型 ， 
探究 用 户 如 何 由 潜水 者 转向 贡献 者 四。 葛 幸 幸 和 刘 慧 
基于 扎根 理论 ， 揭 示 了 在 线 健康 社区 用 户 潜水 行为 向 
分 享 行为 转变 的 演变 过 程 中 。 

用 户 参 与 行为 动机 和 影响 因素 研究 是 在 线 健 康 社 
区 用 户 参与 行为 研究 的 重点 。 用 户 参 与 在 线 健康 社区 
往往 出 于 不 同 的 动机 ， 且 其 参与 行为 会 受到 包括 个 体 
因素 、 情 感 因素 、 环 境 因 素 、 信 息 因 素 等 在 内 的 多 种 
因素 的 影响 。 在 线 健康 社区 用 户 参与 行为 动机 相关 研 
究 中 ，LIN 等 从 用 户 的 内 外 动机 角度 研究 了 专业 健康 
医疗 人 员 知 识 分 享 意愿 的 影响 因素 ， 指 出 共同 愿景 对 
知识 共享 态度 的 影响 最 显著 ， 其 次 是 知识 共享 的 自我 
MAE, FAAS AAI LE CP", ZHANG 等 将 声誉 和 互惠 作 
为 外 在 动机 ， 知 识 的 自我 效能 、 利 他 主义 和 同情 心 作 
为 内 在 动机 ， 研 究 了 内 外 动机 对 在 线 健康 社区 中 的 专 
业 人 员 和 普通 用 户 的 知识 分 享 意愿 的 异同 中。 在 线 健 
康 社区 用 户 参 与 行为 影响 因素 相关 研究 中 ，WANG 等 
借鉴 社会 支持 理论 ， 通 过 文本 挖掘 分 析 不 同类 型 的 社 
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会 支持 活动 对 用 户 参 与 行为 的 影响 ， 结 果 表 明 : 提供 
信息 支持 、 寻 求情 感 文 持 和 陪伴 对 用 户 的 参与 行为 有 
显著 影响 四。 周涛 等 基于 社会 资本 理论 ， 研 究 了 在 线 
健康 社区 用 户 参与 行为 的 影响 因素 ,研究 发 现 ， 社会 
支持 通过 社会 资本 影响 用 户 的 健康 知识 贡献 和 获取 行 
为 外 。 邓 胜利 等 以 好 大 夫 在 线 为 研究 对 象 ， 基 于 模糊 
集 定性 比较 分 析 方 法 对 影响 医生 知识 贡献 行为 的 因素 
组 态 进行 探究 四。 以 在 线 健康 社区 用 户 参 与 行为 影响 
因素 研究 为 基础 ， 之 后 有 学 者 进一步 研究 在 线 健康 社 
区 用 户 持 续 参 与 行为 的 影响 因素 。 张 帅 等 基于 社会 支 
持 理 论 和 动机 理论 ， 探 究 了 在 线 健 康 社区 用 户 持续 参 
与 行为 的 演化 规律 及 动力 机 制 外 。 陆 果 等 通过 分 析 在 
线 慢 病 社区 中 的 帖子 数据 ， 来 探索 社会 支持 类 型 对 用 
户 持续 参与 的 影响 四 。 

基于 已 有 研究 文献 发 现 ， 在 线 健康 社区 用 户 参 与 
行为 的 相关 研究 已 取得 了 较为 丰富 的 成 果 。 国 内 外 学 
者 已 广泛 使 用 社会 资本 理论 、 社 会 支持 理论 、 动 机 理 
论 等 作为 研究 的 重要 理论 基础 ， 综 合 使 用 问卷 法 、 实 
验 法 、 访 谈 法 、 结 构 方 程 建 模 等 动静 态 结合 的 研究 方 
法 ， 从 多 个 角度 进行 了 实证 研究 ， 丰 富 了 在 线 健康 社 
区 用 户 参 与 行为 的 研究 深度 与 广度 。 然 而 ， 已 有 研究 
大 多 研究 单一 变量 对 用 户 参 与 行为 的 影响 ， 以 组 态 视 
角 分 析 多 变量 的 不 同 配置 组 合 对 用 户 参 与 行为 的 影响 
的 研究 较 少 。 其 次 ， 在 线 健 康 社区 用 户 参 与 影响 机 制 
的 研究 成 果 较 为 丰富 ， 但 主要 是 对 用 户 在 健康 社区 中 
的 实际 参与 行为 进行 分 析 ， 对 用 户 参 与 心理 及 其 行为 
演变 的 动态 分 析 需 要 补充 。 此 外 ， 对 用 户 参 与 情感 体 
验 展开 探究 的 文献 较为 有 限 ， 且 多 数 研究 忽视 了 用 户 
情感 体验 对 参与 行为 的 反馈 作用 。 因 此 ， 本 文 拟 研究 
用 户 参与 行为 的 影响 因素 及 参与 行为 产生 后 的 反馈 作 
用 ， 并 进行 各 影响 因素 的 组 态 分 析 与 验证 。 


3 研究 设计 


3.1 研究 思 


研究 首先 围绕 在 线 健康 社区 用 户 参 与 行为 这 一 主 
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题 ， 设 计 访 谈 提 纲 ， 并 结合 量 表 调 研 访谈 对 象 大 五 人 
格 特质 与 基本 人 信息。 接着， 整理 访谈 原始 资料 ， 并 利 
用 SPSS 检验 问卷 信 效 度 ， 基 于 扎根 理论 三 级 编码 对 收 
集 到 的 访谈 数据 进行 分 析 ， 根 据 得 到 的 结论 构建 在 线 
健康 社区 用 户 参与 和 情感 体验 反馈 机 制 模 型 。 其 次 ， 
基于 扎根 理论 的 影响 因素 范畴 编写 问卷 题 项 ， 并 加 入 
个 人 统计 学 信息 和 在 线 健康 社区 使 用 情况 等 问题 ， 设 
计 调 查 问卷 并 发 放 给 在 线 健 康 社区 用 户 ， 并 从 回收 后 
的 有 效 问 卷 中 筛选 分 析 案 例 。 然 后 ， 确 定 用 户 参 与 行 
为 和 用 户 情感 体验 反馈 机 制 中 的 前 因 变量 和 结果 变量 ， 
运用 模糊 集 定性 比较 分 析 方 法 ， 对 用 户 参与 行为 的 影 
响 因 素 以 及 情感 反馈 模型 中 的 影响 因素 进行 必要 性 分 
析 ， 并 探究 多 变量 之 间 的 组 合 效 应 。 最 后 ， 总 结 本 文 
研究 结论 ， 根 据 研 究 结论 提出 相应 的 建议 ， 同 时 指出 
本 文 研究 的 局 限 性 ， 研 究 思 路 详 见 图 1。 


3.2 数据 资料 收集 


访谈 调研 部 分 ， 以 半 结 构 化 访谈 为 主 ， 结 合 调查 
问卷 收集 访谈 者 的 基本 信息 ， 并 利用 大 五 人 格 量 表 测 
量 用 户 人 格 特质 。 此 次 访谈 对 象 的 征集 主要 有 以 下 3 
种 方式 : O TERIA AE YS APP 中 ， 搜 寻 在 线 健康 
社区 相关 的 健康 话题 ， 并 在 话题 下 发 布 提问 ， 征 集 访 
谈 对 象 ， 通 过 发 放 红包 的 形式 吸引 用 户 参 与 访谈 ; ORT 


Chins vA HAI! 
C hinaA IVa 1] A [ 


用 丁香 医生 ， 好 大 夫 在 线 ， 春 十 医生 等 在 线 健康 社区 
平台 的 官方 微 博 寻找 目标 对 象 ， 通 过 微 博 发 送 私信 征 
集 访谈 对 象 ; 回调 研 身边 亲朋 好 友 、 同 学 对 在 线 健康 
社区 的 了 解 与 使 用 情况 ， 征 集 真 实 使 用 者 参与 访谈 。 
本 次 调研 从 2021 Æ 4 H 27 日 至 2021 年 7 月 8 日， 历 
时 两 个 多 月 ， 访 谈 形式 包括 语音 访谈 和 面对面 访谈 两 
种 ， 在 访谈 者 允许 的 情况 下 ， 将 对 话 内 容 进行 录音 。 
为 了 提高 访谈 数据 的 质量 ， 在 访谈 前 向 参与 者 提供 了 
访谈 大 纲 ， 采 取 边 收集 边 分 析 的 方式 ， 逐 渐 调 整 访谈 
内 容 。 共 计 25 位 用 户 参 与 本 次 访谈 ， 接 受 访谈 的 25 
位 用 户 中 ， 男 女 占 比 为 12:13 。 职 业 分 布 上 ， 学 生 和 群体 
占 比 50% ， 工 作 和 群体 占 比 也 为 50%。 学 历 分 布 上 ， 本 、 
专科 及 以 上 学 历 占 比 为 84%， 说 明 受 访 者 受 教育 程度 
普遍 较 高 。 人 格 特质 方面 ， 在 所 有 访谈 对 象 中 ， 有 
40% 的 用 户 呈 现 外 向 性 人 格 特质 ， 神 经 质 性 人 格 特 质 
用 户 占 比 为 20%， 情绪 稳定 性 和 宜人 性 用 户 均 占 比 
16%， 尽 责 性 人 格 特质 的 用 户 仅 占 比 8%。 

模糊 集 定性 比较 分 析 部 分 ， 以 对 访谈 资料 进行 三 
级 编码 提取 出 的 主 范畴 为 基础 ， 编 写 问 卷 题 项 ， 加 入 
个 人 统计 学 信息 和 在 线 健康 社区 使 用 情况 等 问题 ， 设 
计 出 本 文 的 调查 问卷 。 问 卷 的 发 放 对 象 为 使 用 过 在 线 
健康 社区 的 用 户 ， 发 放 渠 道 主 要 包括 微 信 好 友 发 放 、 
微 博 在 线 健康 社区 超 话 发 放 、 知 乎 健康 话题 小 组 发 放 


问卷 与 访谈 设计 


文献 梳理 Jè 
总 结 研究 现状 ， 梳 理 研究 方向 ， 这 一 


基本 信息 


编码 分 析 


在 线 健康 社区 用 户 参 与 行为 
主题 ,设计 访谈 提纲 ， 并 结 


确定 理论 基础 表 调 研 访谈 对 象 大 五 人 格 特 


根据 扎根 得 出 的 影响 因素 范畴 ， 


资料 收集 与 整理 
整理 访谈 原始 资料 ，SPSS 检 验 问 
卷 信 效 度 


模糊 集 定性 比较 分 析 (fsQCA ) 


结论 建议 


三 级 编码 提取 影响 因素 范畴 ， 构 
建 用 户 参与 影响 因素 模型 与 情感 
体验 反馈 机 制 模型 


设计 并 发 放 问 卷 ， 筛 选 分 析 案 例 。 
使 用 fsQCA 软 件 进行 数据 校准 ， 
对 影响 因素 展开 必要 性 和 组 态 效 
应 分 析 


总 结 研究 结论 ， 提 出 在 线 健康 社 
区 的 发 展 建议 ， 指 出 本 文 研究 不 
AE Ab 


图 1 论文 研究 思 


Fig.1 Research ideas of the paper 
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等 。 共 收集 到 199 (np, uve. AER 37 份 无 效 问卷 
后 ， 剩 余 162 份 问卷 ， 问 卷 有 效率 为 81.4%。 表 1 为 
有 效 样本 的 人 口 统计 学 特征 信息 。 可 以 看 出 ，48% 的 
用 户 是 男性 ，52% 是 女性 ; 年 龄 分 布 方面 ，18~25 岁 用 
户 占 比 最 高 (35%)， 其 次 为 26~30 岁 用 户 (26%); 学 
历 分 布 上 ， 本 、 专 科 及 以 上 学 历 用 户 占 87%。 


表 1 问卷 调查 人 口 统计 学 特征 信息 


Table 1 The questionnaire demography characteristic information 


内 容 频数 /人 百分比 /% 
性 别 男 78 48 
女 84 52 
年 龄 18 一 25 岁 56 35 
26—30 岁 42 26 
31—35 2 35 22 
36—40 2 29 18 
受 教育 程度 高 中 及 以 下 21 13 
专科 /本 科 101 62 
硕士 27 17 
博士 13 8 


参考 已 有 研究 建议 ， 模 型 前 因 变 量 数量 在 7 个 以 
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内 的 ， 其 样本 规模 应 为 10~40 个 BH。 鉴 于 本 研究 的 前 
因 变 量 有 6 个 ， 因 此 从 二 次 得 选中， 选择 32 个 样本 为 
分 析 案 例 。 样 本 筛选 主要 按照 以 下 标准 进行 : 问卷 
中 “您 是 否 使 用 过 在 线 健 康 社区 ?” 一 题 中 选择 “是 ”; 
名 问卷 各 题目 的 前 后 选择 一 致 ， 未 出 现 前 后 逻辑 相 矛 
盾 的 情况 ; 加 问卷 作答 时 间 不 能 过 短 。 


4 研究 结果 
4.1 资料 编码 


4.1.1 开放 式 编码 

开放 性 编码 是 扎根 理论 的 第 一 步 ， 此 步 又 的 重点 
是 界定 访谈 材料 中 发 现 的 概念 ， 属 性 ， 维 度 和 范畴 。 
通过 将 采访 的 原始 语句 细 分 ， 以 逐 字 逐 句 的 原则 进行 
编码 分 析 ， 代 表 性 原始 语句 示例 详 见 表 2。 本 次 编码 是 
由 两 名 研究 人 员 单 独 进 行 ， 并 将 各 自 的 编码 结果 对 比 
分 析 。 开 放 性 编码 完成 后 ， 本 研究 从 20 份 访谈 内 容 中 
共 提 取出 83 个 初始 概念 ，20 个 子 范畴 ， 具 体 详 见 表 
3， 部 分 原始 语句 编码 示例 详 见 表 2。 


表 2 代表 性 原始 语句 示例 


Table 2 Sample representative original statement 


子 范畴 代表 性 原始 语句 
信任 风险 使 用 线 上 浏览 器 我 感觉 就 会 暴露 信息 ， 在 APP 里 面 会 保护 隐私 ， 医 生 都 会 比较 专业 ， 因 为 上 面 都 写 着 哪个 医院 的 哪个 科室 ， 


PURER 


ar 


丁字， 也 可 以 语音 输入 


户 积极 情感 我 会 继续 使 用 ， 会 和 和 爸 妈 推荐 ， 朋 友 有 需要 也 会 推荐 ， 因 为 爸爸 妈妈 自己 去 医院 也 不 方便 ， 就 会 给 他 们 推荐 ， 因 为 他 人 


zi 
n 


我 会 继续 使 用 也 会 推荐 , TEM RINE, IAE RAE eg BH B. Tt Eee Ae BUTI uei Es 他们 就 能 点 开 看 。 
如 果 长 斐 在 上 面 咨询 用 的 不 方便 ， 可 能 主要 负责 沟通 的 人 就 是 我 
平台 感官 体验 像 春雨 医生 ， 没 有 选择 性 的 针对 用 户 ， 应 该 在 前 面 加 一 个 什么 年 龄 段 到 什么 年 龄 段 ， 应 该 使 用 不 同 的 页 面 ， 因 为 有 时 候 进去 
有 的 页 面 不 是 很 喜欢 ， 比 如 男性 和 女性 ， 有 的 页 面 和 我 不 相干 
户 消 极 情 感 我 不 会 向 他 人 推荐 ,但 是 会 继续 使 用 ， 因 为 他 人 的 选择 还 是 看 他 人 ， 万 一 推荐 ， 有些 不 好 的 地 方 他 来 找 我 ， 我 也 不 好 解释 


提问 在 家 不 出 去 就 能 问 诊 


我 会 经 常 看 平台 推送 的 健康 信息 ， 自 己 也 会 搜索 一 些 健康 方面 信息 ， 比 如 说 一 些 饮 食 ， 这 是 最 基本 的 
平台 信息 体验 平台 比较 稳定 ， 而 且 他 的 健康 资讯 ， 像 一 些 前 线 的 报道 特别 迅速 ， 就 是 一 些 信息 都 特别 快 ， 而 且 他 也 特别 方便 ， 就 是 有 一 些 


媒体 印象 ES. 台 最 早 听 说 丁香 ， 是 电视 上 有 报道 过 ， 后 来 就 通过 疫情 ， 他 每 天 都 有 官方 发 布 新 增 疫情 ， 发 布 信息 很 准 ， 然 后 还 有 
一 些 吸 引 我 的 功能 和 板块 ， 渐 渐 地 我 就 关注 了 丁香 
社区 氛围 我 感觉 特别 用 心 ， 而 且 病 友之 间 也 会 有 互 帮 互 助 的 感觉 ， 就 感觉 这 种 医疗 社区 有 一 定 的 社交 属性 吧 ， 就 感觉 插 有 帮助 的 ， 插 


有 用 的 对 于 我 来 说 
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表 3 开放 式 编码 结果 
Table 3 Open coding results 


子 范畴 有 效 概念 
信息 风险 ARIES, fa AVI, fa Ae 
HEUS 医生 专业 度 ， 医 生 权威 性 ， 医 生 真 假 性 ， 医 生 学 历 ， 平 台 使 用 人 群 ， 平 台 声 誉 ， 平 台 可 靠 性 ， 平 台 权威 性 ， 平 台 安 全 性 
心理 风险 户 性 格 表现 ， 用 户 行为 偏好 ， 安 全 意识 
资源 获取 获取 医疗 资源 ， 获 取 健康 信息 资源 
在 线 诊疗 疾病 诊断 ， 药 物 咨询 ， 在 线 购 物 ， 挂 号 就 医 
环境 驱动 环境 驱动 
媒体 印象 新 颖 性 ， 权 威 性 ， 符 合用 户 定位 ， 高 自我 效能 ， 群 体 印象 高 ， 缓 解 线 下 就 诊 的 篮 众 ， 提 供 心理 保障 
媒体 接触 群体 影响 ， 环 境 影响 ， 个 体 搜索 
平台 信息 体验 信息 公开 ， 内 容 知 觉 ， 信 息 针 对 性 ， 信 息 推 送 时 效 性 ， 案 例 资源 丰富 
平台 功能 体验 行为 阻碍 ， 行 为 促进 ， 技 术 支 持 
平台 感官 体验 平台 感官 体验 
平台 服务 体验 医生 专业 ， 回 应 态度 ， 回 应 时 效 性 ， 医 生 知名 
社区 氛围 可 应 氛围 积极 ， 讨 论 氛围 积极 ， 社 区 用 户 回应 滞后 
社区 质量 社区 用 户 素质 ， 互 动 信息 公开 ， 互 动 信息 有 用 
户 积极 情感 咨询 环境 轻松 ， 利 他 行为 ， 平 台 普 适 性 ， 平 台 安 全 可 靠 ， 节 省 时 间 ， 情 感 收益 感知 ， 知 识 收益 感知 ， 减 少 财务 成 本 ， 易 用 性 感知 ， 
便捷 性 感知 ， 积 极 推荐 意向 ， 有 用 性 感知 ， 感 知 满意 ， 积 极 使 用 意向 
户 消极 情感 参与 阻力 ， 消 极 意愿 ， 预 期 后 悔 
信息 咨询 行为 咨询 医疗 项 目 ， 咨 询 病症 ， 药 用 咨询 
信息 获取 行为 症状 查找 对 比 ， 其 他 用 户 经 历 ， 平 台 推 送信 息 ， 了 解 养 生 知识 ， 检 查 身 体 健康 状况 ， 肤 质 检 查 ， 查 询 医疗 资源 ， 获 取 医 生 建 议 
信息 描述 行为 信息 描述 行为 
信息 发 布 行为 社区 讨论 ， 建 议 推荐 ， 个 人 经 历 分 享 


4.1.2 主轴 编码 

主轴 编码 是 指 挖掘 并 建立 各 个 范畴 之 间 的 关系 ， 
并 将 其 归纳 合并 成 主 范畴 。 通 过 主轴 编码 将 一 级 编码 
得 出 的 结果 进行 归纳 分 析 ， 共 计生 成 了 7 个 主 范畴 ， 
分 别 是 风险 感知 、 需 求 动机 、 平 台 认 知 、 平 台 体验 、 
环境 、 用 户 情感 、 参 与 行为 。 各 主 范 畴 所 表示 的 含义 
及 其 宫 括 的 子 范畴 详 见 表 4， 主 范畴 的 提取 依据 与 文献 
参考 详 见 表 S, 
4.1.3 选择 性 编码 与 理论 饱和 度 检验 

(1) 选择 性 编码 。 选 择 性 编码 是 以 二 级 编码 的 结 
果 为 基础 ， 分 析 主 范畴 之 间 的 逻辑 关联 ， 并 寻找 编码 
结果 中 的 核心 范畴 ， 以 “故事 线 ”的 方式 呈现 核心 范 
畴 与 主 范畴 之 间 的 逻辑 关系 。 本 研究 以 “在 线 健康 社 
区 使 用 过 程 中 的 用 户 体验 影响 因素 ”为 核心 范畴 ， 分 
析 其 与 主 范畴 之 间 的 关系 结构 。 如 图 2 所 示 ， 模 型 的 
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构建 依托 “ 认 知 -情感 递归 ”影响 因素 模型 ， 该 模型 的 
关键 在 于 认 知 ， 情 感 与 行为 之 间 的 3 条 回路 : 中 回路 1 
是 指 用 户 当 前 感知 到 的 情感 体验 对 认 知 评估 的 调整 和 
判断 ; 四 回路 2 是 特定 情感 反应 所 引导 的 行为 对 情感 
本 身 的 反作用 ; 加 回路 3 是 具体 行为 产生 后 对 评估 的 
影响 ,行为 发 生 后 ,个 体 可 能 对 原来 问题 或 事物 产生 
新 的 认 知 。 因 此 除 探究 认 知 与 情感 体验 对 在 线 健康 社 
区 用 户 参 与 的 影响 效应 以 外 ， 本 研究 以 3 条 回路 为 主 
线 ， 进 一 步 研 究 用 户 行为 产生 后 引起 的 反馈 作用 。 研 
究 得 出 了 如 图 2 的 影响 因素 模型 ， 且 各 主 范畴 之 间 共 
形成 7 条 “故事 线 ”， 其 关系 结构 详 见 表 6。 

(2) 理论 饱和 度 检验 。 随 着 样本 量 的 增加 ， 通 过 
访谈 内 容 得 到 的 概念 会 达到 饱和 ， 为 进一步 验证 编码 
不 再 出 现 新 的 概念 和 范畴 ， 本 文 对 剩余 5 份 质 性 材 
料 再 次 进行 编码 分 析 ， 理 论 饱和 度 检验 结果 表明 ，5 份 
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表 4 主轴 编码 结果 
Table 4 Spindle coding results 


ER 子 范畴 范畴 内 涵 
风险 感知 信息 风险 户 在 参与 在 线 健康 社区 时 感知 到 的 个 人 隐私 泄露 ， 疾 病 咨询 信息 泄露 ， 信 息 质 量 低劣 ， 信 息 不 可 靠 等 潜在 损失 
信任 风险 用 户 对 在 线 健康 社区 参与 过 程 中 医生 和 平台 的 不 信任 ， 包 括 医生 权威 性 ， 平 台 安 全 性 ， 声 誉 等 


心理 风险 受 个 体 性 格 和 行为 偏好 影响 ， 用 户 在 参与 在 线 健康 社区 时 感知 到 的 心理 压力 或 焦虑 
需求 动机 资源 获取 出 于 获取 健康 信息 和 医疗 信息 的 需求 ， 用 户 产 生 初 始 参 与 动机 

在 线 诊疗 出 于 疾病 诊断 ， 药 物 咨询 ， 挂 号 就 医 等 需求 ， 用 户 产 生 初 始 动机 

环境 驱动 环境 驱使 用 户 产 生 初 始 参与 动机 
平台 认 知 媒体 印象 用 户 对 在 线 健康 社区 平台 的 预先 认 知 ， 包 括 平台 有 用 性 ， 新 颖 性 ， 权 威 性 等 
媒体 接触 用 户 接触 在 线 健康 社区 的 渠道 和 方式 
台 体 验 ”平台 信息 体验 户 对 获取 信息 的 体验 和 判断 。 包 括 非 主动 问 询 和 主动 问 询 信息 
平台 功能 体验 。 ”用户 对 在 线 健康 社区 的 功能 性 体验 与 判断 。 包 括 功能 对 用 户 的 行为 促进 ， 行 为 阻碍 和 技术 支持 
平台 感官 体验 户 对 在 线 健康 社区 界面 和 排版 的 视觉 性 判断 


平台 服务 体验 用 户 对 在 线 健康 社区 满足 用 户 服 务 需求 的 体验 和 判断 ， 本 研究 主要 探究 平台 医生 满足 用 户 服务 需求 的 体验 。 包 括 民 
习 态 度 ， 专 业 度 和 回应 时 效 性 等 
环境 社区 氛围 用 户 与 平台 中 社区 用 户 的 回应 与 互动 体现 。 包 括 回应 时 长 ， 回 应 氛围 和 讨论 氛围 
社区 质量 户 对 在 线 健康 平台 的 社区 质量 以 及 社区 中 成 员 和 信息 素质 的 判断 。 包 括 社 区 用 户 质 量 和 社区 信息 质量 
户 情感 户 积 极 情感 ” 用 户 在 社区 中 做 出 参与 行为 时 感知 到 的 积极 情感 状态 。 包 括 情 感 收益 感知 ， 知 识 收 益 感 知 ， 有 效 性 感知 ， 易 用 性 感 


知 ， 持 续 使 用 意向 和 推荐 意向 等 
用 户 消极 情感 用 户 在 参与 健康 社区 时 感知 到 的 消极 情感 状态 ， 包 括 参与 阻力 ， 消 极 意愿 和 预期 后 悔 


参与 行为 信息 咨询 行为 ”咨询 病 由 、 治 疗 ， 药 物 和 医疗 项 目 等 行为 
信息 获取 行为 ”信息 检索 、 专 家 答复 、 社 区 互动 、 平 台 健康 信息 推送 等 行为 
信息 描述 行为 ”病情 、 过 往 表 现 、 治 疗 历 史 、 治 疗效 果 等 描述 行为 
信息 发 布 行为 ”” 治 病 求 助 发 布 、 治 病 经 历经 验 发 布 、 防 治 经 验 发 布 、 医 生 医 院 推荐 、 回 帖 讨论 等 
RS 主 范畴 参考 依据 
Table 5 Main category reference 
序号 主 范畴 参考 依据 


1 感知 风险 ”感知 风险 理论 ，[30] AA, Xx E. 感知 风险 对 科研 人 员 云 存储 服务 持续 使 用 行为 的 影响 
现代 情报 , 2020, 40(8): 82-88, 97. 

2 需求 动机 扎根 提取 

3 平台 认 知 。 认 知 -情感 递归 模型 ，[31] MUK, ERE, F, F. 在 线 用 户 社区 成 员 持 续 参 与 意愿 的 影响 因素 研究 一 一 基于 “ 认 知 一 情感 一 
意 动 ” 理 论 视角 [J]. 现代 情报 , 2018, 38(5): 45-52. 


基于 扎根 理论 的 探索 性 研究 [中 ]. 


4 环境 [32] ski, 蒋 雪 . 在 线 健康 社区 用 户 参与 行为 的 影响 因素 研究 综述 [J]. 图 书 情 报 工作 , 2020, 64(4): 136-145. 
5 户 情感 ” [33] 张 敏 , KU, TRH. 在 线 健康 社区 用 户 诊疗 信息 求助 行为 形成 机 理 的 概念 模型 一 -基于 扎根 理论 的 探索 性 研究 [中 . 情报 


科学 , 2019, 37(4): 22-28. 
6 平台 体验 ”用 户 体验 理论 ，[30] JIk, KEN. 感知 风险 对 科研 人 员 云 存储 服务 持续 使 用 行为 的 影响 
ARTIR, 2020, 40(8): 82-88, 97. 


T 


基于 扎根 理论 的 探索 性 研究 [中 . 


原始 资料 中 未 出 现 新 的 概念 与 范畴 ， 亦 未 产生 新 的 关 ”的 必 备 要 素 ， 可 认为 本 次 研究 得 到 的 模型 在 理论 上 是 
系 ， 当 前 所 得 主 范畴 基本 涵盖 “影响 用 户 参 与 行为 ”饱和 的 。 
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因果 关系 
中 介 关 系 
反馈 关系 
————— » JS 


平台 功能 体验 平台 服务 体验 


图 2 在 线 健康 社区 用 户 参 与 的 影响 因素 模型 与 反馈 机 制 


Fig.2 Influencing factor model and feedback mechanism of user participation in online health community 


deo 主 范畴 的 关系 结构 表 


Table 6 Relational structure table ofmain categories 


chinaXiv 


22 


关系 关系 结构 关系 结构 的 内 涵 
认 知 评估 一 情感 体验 因果 关系 户 对 在 线 健康 社区 的 认 知 评估 直接 影响 用 户 情感 体验 
情感 体验 一 参与 行为 因果 关系 户 的 情感 体验 直接 影响 用 户 在 线 健康 社区 的 参与 行为 
认 知 评估 一 参与 行为 中 介 关 系 户 的 认 知 评估 道 过 情感 体验 进一步 影响 在 线 健康 社区 参与 行为 
参与 行为 一 情感 体验 反馈 关系 户 的 实际 参与 行为 对 用 户 的 情感 体验 产生 反馈 作 
情感 体验 一 认 知 评估 反馈 关系 户 情 感 体验 的 改变 对 认 知 评估 产生 反馈 作 
参与 行为 一 认 知 评估 反馈 关系 户 的 实际 参与 行为 对 用 户 的 认 知 评估 产生 反馈 作 
大 五 人 格 一 认 知 评估 调节 关系 不 同类 型 的 用 户 人 格 特质 能 够 致使 认 知 评估 存在 差异 ， 进 而 调节 在 线 健康 社区 用 户 的 参与 行为 


42 用 户 参 与 行为 影响 因素 模型 与 反馈 机 制 


在 扎根 理论 得 出 的 范畴 基础 上 ， 综 合 “ 认 知 - 情 
感 递归 ”模型 的 3 条 回路 ， 构 建 出 在 线 健康 社区 用 户 
参与 影响 因素 与 反馈 机 制 模型 ， 结 合 模型 对 影响 在 线 
健康 社区 用 户 行为 的 因素 做 以 下 解释 。 

影响 在 线 健康 社区 用 户 参 与 的 因素 主要 分 为 认 知 
评估 与 情感 体验 两 大 板块 。 产 生 参 与 行为 之 前 ， 用 户 
会 从 感知 风险 ,平台 认 知 以 及 需求 动机 3 个 维度 ， 对 
在 线 健康 社区 产生 一 定 的 认 知 评估 ， 该 认 知 基于 用 户 
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的 主观 感受 或 者 环境 刺激 ， 从 而 形成 用 户 对 在 线 健康 
社区 的 预先 评价 。 根 据 编码 分 析 结 果 发 现 ， 用 户 对 在 
线 健 康 社区 的 事先 预 判 主要 取决 于 用 户 的 风险 感知 。 
用 户 所 感知 到 的 信息 ， 信 任 和 心理 等 风险 程度 越 高 ， 
越 容易 形成 负面 的 认 知 评 佑 ， 反 之 用 户 感 知 的 风险 程 
度 越 低 ， 其 对 在 线 健康 社区 的 信任 度 越 高 。 有 的 访谈 
对 象 表示 ， 对 于 平台 医生 给 出 的 建议 并 不 能 完全 信任 ， 
用 户 对 信息 的 可 信 度 和 质量 存在 疑虑 和 担忧 。 除 此 以 
外 ， 感 知 财务 损失 是 用 户 对 在 线 健康 社区 做 出 消极 评 
估 的 因素 之 一 ， 有 用 户 担心 在 在 线 健康 社区 购物 时 被 
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平台 诈骗 。 但 是 也 有 用 户 认为 在 线 健康 社区 会 保护 个 
人 隐私 ， 因 此 乐于 尝试 使 用 评分 较 高 的 在 线 健康 社区 
平台 。 其 次 ， 外 部 环境 的 刺激 也 会 促使 用 户 在 参与 行 
为 发 生 之 前 ， 对 在 线 健康 社区 产生 评价 与 判断 。 媒 体 
印象 与 媒体 接触 是 平台 与 用 户 之 间 产 生 联 系 的 源头 。 
媒体 接触 是 用 户 与 平台 产生 关系 的 前 提 ， 绝 大 多 数 受 
访 者 对 在 线 健康 社区 的 了 解 来 源 于 亲朋 好 友 ， 或 是 受 
到 互联 网 环境 的 影响 ， 通 过 电视 广告 、 平 台 广告 等 形 
式 对 在 线 健康 社区 有 了 初次 接触 ， 少 数 因为 平台 偶遇 。 
媒体 印象 是 行为 发 生 的 催化 剂 ， 研 究 发 现 ， 用 户 对 于 
在 线 健 康 社区 的 媒体 印象 主要 有 新 颖 性 ， 权 威 性 ， 高 
自我 效能 感 ， 符 合用 户 定 位 等 ， 积 极 的 媒体 印象 能 够 
提高 在 线 健 康 社区 的 用 户 参与 度 。 再 者 ， 用 户 需 求 与 
参与 动机 之 间 的 转化 ， 会 进一步 促使 用 户 对 在 线 健康 
社区 产生 正 向 评 佑 。 此 外 ， 本 研究 考虑 到 个 体 差 异 对 
认 知 评估 的 影响 效用 ， 引 入 大 五 人 格 特质 作为 调节 变 
量 。 但 本 次 研究 并 未 发 现 不 同人 格 特质 对 认 知 评 佑 的 
影响 ， 无 论 哪 种 人 格 特质 ， 访 谈 者 均 表 示 会 对 平台 产 
生 风 险 认 知 。 

情感 是 人 对 客观 事物 是 否 满足 需要 的 态度 体验 ， 
认 知 过 程 是 情感 的 基础 ， 会 在 一 定 程度 上 改变 用 户 的 
情感 体验 。 对 于 用 户 参与 行为 而 言 ， 认 知 评估 通过 影 
响 用 户 情感 体验 进而 影响 用 户 的 参与 行为 。 用 户 参 与 
行为 发 生 之 前 ， 认 知 评 佑 对 用 户 情感 起 到 决定 性 作用 ， 
对 在 线 健康 社区 拥有 正 向 认 知 的 用 户 更 容易 产生 积极 
的 情感 体验 。 除 了 认 知 评估 对 在 线 健康 社区 用 户 参 与 
行为 的 中 介 影 响 效用 ， 研 究 还 发 现 平台 体验 ， 环 境 与 
用 户 情 感 是 影响 在 线 健康 社区 用 户 情感 体验 的 三 大 主 
范畴 。 平 台 的 功能 、 信 息 、 服 务 和 感官 是 影响 平台 用 
户 体验 的 四 大 维度 ， 其 中 最 具 影 响 力 的 是 用 户 对 平台 
的 功能 体验 和 信息 体验 。 平 台 功能 对 用 户 表 现 出 3 个 
方面 的 影响 作用 : 平台 的 注册 程序 繁琐 与 加 载 性 能 不 
佳 会 对 用 户 参 与 产生 行为 阻碍 ; 人 机 交互 与 功能 友好 
则 会 促进 用 户 的 参与 行为 ; 平台 的 智能 化 在 一 定 程度 
上 为 用 户 参 与 提供 了 支持 作用 。 绝 大 多 数 用 户 对 在 线 
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不 是 很 好 ”， 还 有 用 户 提 到 “我 觉得 做 得 不 够 的 是 它 整 
体 的 界面 ， 有 点 杂乱 ”。 用 户 情感 的 主 范畴 下 包含 用 户 
积极 情感 和 用 户 消 极 情感 两 个 子 范畴 。 本 研究 对 用 户 
积极 情感 的 定义 是 : 用 户 在 参与 健康 社区 时 感知 到 的 
积极 情感 状态 ， 包 括 情 感 收益 感知 ， 知 识 收益 感知 ， 
有 效 性 感知 ， 易 用 性 感知 ， 持 续 使 用 意向 和 推荐 意向 
等 ; 而 用 户 消 极 情感 是 指 用 户 在 参与 在 线 健康 社区 时 
感知 到 的 消极 情感 状态 ， 包 括 参 与 阻力 ， 消 极 意愿 和 
预期 后 悔 。 研 究 发 现 ， 对 在 线 健康 社区 持 有 积极 情感 
的 用 户 更 容易 产生 参与 行为 ， 比 如 “简单 咨询 也 不 需 
要 收费 ， 医 生 插 有 了 春心 ， 分 析 得 也 很 快 ”“ 一 般 一 些 
护肤 知识 啊 我 觉得 我 都 会 在 网 上 咨询 一 下 ， 而 且 去 医 
院 费 用 很 高 ， 就 没有 效率 ， 没 有 用 软件 这 么 方便 快 
捷 ”。 而 持 有 消极 情感 的 用 户 在 参与 在 线 健康 社区 一 段 
时 间 之 后 ， 会 逐渐 减少 参与 次 数 ， 甚 至 会 出 现行 为 转 
移 现象 ， 例 如 “了 丁香 家 园 我 不 怎么 用 ， 因 为 直接 看 微 
博 上 他 们 的 推送 ， 比 如 今天 告诉 一 个 养生 小 妙招 ， 其 
他 我 也 不 看 ”"。 外 部 环境 的 刺激 会 对 用 户 行为 产生 驱动 
或 抑制 效应 ， 本 研究 中 的 环境 仅 定义 为 平台 的 社区 环 
Be, 具体 包括 社区 质量 和 社区 氛围 。 在 线 健康 社区 中 
的 氛围 体现 在 用 户 之 间 的 回应 与 互动 情况 ， 包 括 回应 
时 长 、 回 应 氛围 和 讨论 氛围 。 积 极 的 社区 氛围 更 容易 
让 用 户 产生 满足 感知 ， 从 而 促进 在 线 健康 社区 的 用 户 
参与 意愿 。 社 区 质量 主要 是 用 户 对 在 线 健康 平台 质量 
以 及 社区 中 成 员 和 信息 素质 的 判断 ， 高 质量 的 互动 信 
息 会 提升 用 户 的 感知 有 用 性 ， 例 如 “就 感觉 这 种 医疗 
社区 有 一 定 的 社交 属性 吧 ， 就 感觉 插 有 帮助 的 ， 挺 有 
用 的 对 于 我 来 说 ”。 

以 往 研 究 往往 忽略 了 用 户 行为 的 事后 影响 3， 实 
际 上 ， 用 户 参 与 行为 发 生 后 会 对 用 户 情感 与 认 知 产生 
反 向 调节 作用 。 研 究 结果 表明 ， 在 线 健康 社区 的 用 户 
参与 行为 对 情感 体验 的 反馈 机 制 分 别 呈 现 出 促进 和 抑 
制作 用 。 根 据 访谈 记录 发 现 ， 用 户 参 与 行为 的 反馈 表 
现在 平台 信息 ， 功 能 ， 服 务 和 感官 4 个 方面 。 具 体 来 
说 ， 平 台中 的 信息 公开 有 利于 用 户 了 解 医生 背景 ， 提 


健康 社区 的 平台 感官 有 着 消极 体验 ， 有 受 访 用 户 表示 
“首页 信息 有 点 多 ， 写 的 东西 太 多 了 ， 而 且 一 进去 排版 


高 用 户 对 社区 医生 的 信任 。 用 户 实际 参与 对 功能 感知 
的 反馈 呈现 出 3 种 情况 ， 分 别 是 行为 促进 ， 行 为 支持 
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和 行为 阻碍 。 用 户 实际 参与 行为 发 生 后 的 积极 感知 会 
正 向 影响 用 户 对 平台 的 功能 体验 ， 有 用 户 表示 “功能 
还 是 挺 方便 的 ， 因 为 它 上 面 每 一 个 都 有 专门 的 解释 ， 
你 可 以 根据 他 的 解释 去 看 ， 还 是 比较 全 面 "。 相 反 ， 也 
有 用 户 认为 平台 注册 ， 咨 询 等 功能 复杂 ， 由 此 对 在 线 
健康 社区 产生 消极 的 功能 感知 。 

用 户 产 生 参 与 行为 后 ， 会 引发 情感 体验 的 变化 ， 
个 体 对 当前 情感 状态 的 感知 ， 会 促使 个 体 做 出 新 的 认 
知 评估 与 调整 。 拥 有 积极 情感 体验 的 用 户 ， 其 对 平台 
风险 的 感知 会 降低 ， 并 且 其 对 在 线 健康 社区 的 媒体 印 
象 会 提高 ; 反之 用 户 在 平台 上 感知 到 的 消极 情感 ， 会 
降低 用 户 的 持续 参与 意愿 和 推荐 意愿 ， 并 弱化 用 户 对 
在 线 健 康 社区 的 重复 使 用 动机 。 此 外 ， 参 与 行为 发 生 
后 ,个 体 可 能 对 原来 问题 或 事物 产生 新 的 认 知 ， 进 而 
对 认 知 评估 做 出 调整 判断 。 访 谈 中 ， 用 户 对 平台 的 认 
知 评估 包括 风险 感知 、 需 求 动 机 和 平台 认 知 3 个 方面 。 
用 户 参 与 行为 的 反馈 作用 集中 体现 在 用 户 对 平台 的 风 
险 感 知 上 ， 用 户 参 与 行为 发 生 后 所 产生 的 积极 情感 会 
降低 用 户 的 风险 感知 ， 提 高 心理 预期 。 绝 大 多 数 受 访 
者 表示 使 用 在 线 健康 社区 后 ， 更 加 认可 平台 权威 性 ， 
医生 专业 度 等 ， 降 低 了 对 平台 的 信任 风险 。 


4.3 模糊 集 定性 比较 分 析 


本 研究 采用 模糊 集 定性 比较 分 析 (fSQCA) 进 一 
步 探究 影响 因素 之 间 的 因果 关系 及 作用 机 理 ， 以 验证 
扎根 得 出 的 模型 的 可 信和 度 ， 深 入 分 析 情 感 体验 维度 下 
用 户 参 与 行为 的 影响 机 制 与 反馈 机 制 。 模 糊 集 定性 比 
较 分 析 是 由 RAGIN 于 1987 年 提出 的 ， 将 模糊 数学 引 
入 到 定性 比较 分 析 领 域 的 一 种 兼 具 定 性 与 定量 色彩 的 
研究 方法 四。 本 研究 采用 模糊 集 定性 比较 分 析 作 为 研 
究 方 法 ， 主 要 基于 以 下 3 点 考虑 : 外 由 扎根 理论 编码 
结果 可 知 ， 在 线 健康 社区 用 户 参 与 行为 是 多 种 因素 共 
同 作用 的 结果 ， 且 用 户 参 与 行为 影响 因素 之 间 的 相互 
影响 关系 较为 复杂 ， 多 个 影响 因素 之 间 的 交互 作用 均 
会 对 用 户 参 与 行为 产生 影响 。 传 统 的 统计 分 析 方法 如 
结构 方程 模型 、 回 归 分 析 等 难以 解释 各 因素 间 相 互 依 
赖 的 复杂 因果 关系 ， 也 无 法 深入 探究 各 因素 的 组 合 构 
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型 对 结果 的 影响 四。@ 本 研究 样本 规模 较 小 ， 符 合 模 
糊 集 定性 比较 分 析 适 用 于 中 小 样本 规模 的 特点 ; 且 问 
卷 采用 多 级 量 表 ， 适 合 使 用 人 OCA。 图 已 有 研究 表明 ， 
fsQCA 能 够 分 析 不 同 影响 因素 的 搭配 组 合 及 其 对 用 户 
行为 的 影响 ， 从 而 有 助 于 更 好 地 理解 各 要 素 的 内 在 机 
PEU, 

4.3.1 变量 的 选取 与 数据 校准 

基于 扎根 理论 的 影响 因素 范畴 ， 确 定 了 6 个 前 因 
变量 ， 分 别 是 平台 体验 、 感 知 风 险 、 环 境 、 用 户 情感 、 
平台 认 知 和 需求 动机 ， 结 果 变 量 为 在 线 健康 社区 的 用 
户 参 与 行为 。 

用 户 情 感 体验 反馈 机 制 中 ， 对 情感 体验 的 维度 进 
行 细 分 ， 确 定 平台 体验 ， 用 户 情感 与 环境 为 前 因 变 量 ， 
认 知 评估 为 结果 变量 。 

本 研究 的 样本 数据 是 李 克 特 量 表 数值 ， 借 鉴 已 有 
研究 的 锚 点 数据 进行 多 次 校准 比较 ,发现 JACOBS 和 
CAMBREMM 两 人 研究 得 出 的 5、3.5、1 作为 完全 隶属 
点 ， 交 叉 点 和 不 完全 隶属 点 能 更 好 的 解释 扎根 得 出 的 
影响 因素 模型 。 故 以 此 为 校准 依据 ， 利 用 fSQCA 中 的 
函数 Calibrate 将 案例 的 某 一 变量 值 校准 为 0 至 1 的 模 
糊 集 隶 属 度 。 

4.3.2 必要 条 件 分 析 

数据 校准 之 后 ， 对 各 单 变量 进行 必要 条 件 检验 。 
单个 变量 的 必要 条 件 检验 包括 两 项 指标 : 一 致 性 
(Consistency) MA MJE (Coverage)。 一 致 性 是 用 来 判 
断 条 件 变 量 是 否 是 充分 或 必要 条 件 的 指标 ， 通 常 认为 ， 
当 一 致 性 指标 大 于 0.8 时 ， 则 认为 条 件 变量 是 结果 变量 
的 充分 条 件 ; 当 一 致 性 指标 大 于 0.9 时 ， 可 以 认为 该 条 
件 变量 是 结果 变量 产生 的 必要 条 件 钼 。 有 覆盖 度 是 描述 
条 件 变 量 对 结果 变量 的 解释 力 指 标 ， 履 盖 度 越 大 则 说 
明 条 件 变 量 越 能 有 效 解释 结果 变量 外 。 在 线 健康 社区 
用 户 参 与 行为 的 必要 条 件 分 析 结 果 如 表 7 所 示 。 其 中 ， 
平台 体验 ， 平 台 认 知 和 需求 动机 的 一 致 性 大 于 0.9， 同 
时 覆盖 度 也 较 高 ， 可 作为 影响 用 户 在 线 健康 社区 用 户 
参与 行为 的 必要 条 件 。 其 余 3 个 单个 变量 的 一 致 性 均 
小 于 0.9， 说 明 用 户 参 与 行为 的 产生 受用 户 情感 、 环 境 
和 感知 风险 3 个 变量 的 组 合 效 用 。 与 此 同时 ，3 个 变量 
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的 一 致 性 均 超 过 了 0.7， 说 明 对 提升 在 线 健康 社区 用 户 
参与 具有 一 定 的 贡献 作用 ， 有 竺 进行 条 件 组 态 分 析 。 
情感 反馈 机 制 的 必要 条 件 分 析 结 果 详 见 表 8， 由 表 可 
知 ， 影 响 用 户 认 知 评估 的 3 个 前 因 变 量 一 致 性 均 小 于 
0.9， 说 明 各 前 因 变 量 都 不 是 影响 用 户 对 在 线 健康 社区 
认 知 评估 的 必要 条 件 。 


#7 用 户 参 与 行为 的 必要 条 件 分 析 
Table 7 Analysis of the necessary conditions for user 


participation behavior 


项 一 致 性 Tisi 
F 台 体验 0.964 883 0.834 394 
户 情感 0.703 449 0.956 638 
环境 0.817 577 0.834 638 
感知 风险 0.812 222 0.806 904 
平台 认 知 0.931 715 0.795 506 
需求 动机 0.915 065 0.844 928 


表 8 情感 反馈 机 制 的 必要 条 件 分 析 
Table 8 Analysis of the necessary conditions of affective 


feedback mechanism 


项 一 致 性 T ita RE 
F 台 体验 0.893 851 0.852 462 

户 情感 0.642 234 0.963 211 

环境 0.760 769 0.856 516 


4.3.3 组 态 条 件 分 析 
(1) 在 线 健康 社区 用 户 参 与 行为 影响 因素 的 组 态 
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RÉF, R 怡 , 张 R 
情感 体验 维度 下 在 线 健康 社区 用 户 参 与 行为 影响 因素 研究 


表 9 用 户 参 与 行为 影响 因素 一 一 组 态 分 析 
Table 9 Influencing factors of user participation behavior 


- configuration analysis 


项 组 态 1 组 态 2 组 态 3 
F 台 体验 @ @ @ 
户 情感 o * 
环境 o * 
感知 风险 o * * 
平台 认 知 * * 
需求 动机 @ @ @ 
原始 覆盖 度 0.45 0.69 0.60 
唯一 覆盖 度 0.03 0.12 0.07 
一 致 性 0.93 
覆盖 度 0.89 


* 注 : 。 表示 核心 条 件 存 在 ， 允 表示 边缘 条 件 存在 ，9 表示 边缘 条 


件 缺 失 ， 空 白 表示 该 条 件 出 现 或 缺乏 均 可 


参与 行为 的 促进 作用 。 解 的 覆盖 率 为 0.89， 意 味 着 这 3 
种 组 态 解释 了 约 89% 的 用 户 参 与 在 线 健康 社区 的 意愿 ， 
模型 的 解释 力度 较 好 。 

组 态 条 件 1: 平台 体验 *~ 环境 *~ 感知 风险 * 平 
台 认 知 * 需求 动机 

在 所 有 分 析 案 例 中 ， 能 被 组 合 路 径 1 解释 的 案例 
占 比 45%。 对 该 组 态 的 解释 是 ， 影响 用 户 参与 在 线 健 
康 社区 的 诸多 因素 中 ， 平 台 体 验 和 需求 动机 起 到 了 核 
心 的 影响 作用 ， 是 诱发 用 户 参 与 行为 的 核心 条 件 。 平 
台 体 验 涉及 平台 功能 、 平 台 服务 、 平 台 信息 和 平台 感 
官 等 多 个 方面 ， 有 学 者 发 现在 线 健康 社区 平台 提供 的 


条 件 分 析 。fsQCA 会 生成 3 类 解 : 中 间 解 、 简 单 解 和 
复杂 解 ， 其 中 中 间 解 确定 最 终 的 组 态 结果 ， 在 中 间 解 
和 简单 解 中 同时 存在 的 前 因 变 量 被 确定 为 核心 条 件 中， 
仅 在 中 间 解 中 存在 的 为 辅助 条 件 。 参 考 小 样本 研究 中 
学 者 的 建议 ， 本 文 在 构建 真 值 表 时 ， 考 虑 最 小 案例 频 
数 为 1， 一致 性 根据 明显 断裂 点 四 ， 将 0.96 作为 原始 
一 致 性 的 判断 标准 。 小 于 0.96 时 ， 编 码 为 0; PRI 为 
0.75。 根 据 最 终 计算 结果 得 出 中 间 解 ， 并 将 中 间 解 剖析 
出 3 条 影响 在 线 健康 社区 用 户 参 与 行为 的 组 合 路 径 ， 
详 见 表 9。 根据 结果 可 知 : 总 体 解 的 总 体 一 致 性 为 
0.03, ， 进 一 步 说 明 这 6 个 前 因 变 量 对 在 线 健康 社区 用 户 


言 息 支 持 、 情 感 支 持 等 会 对 用 户 的 参与 行为 产生 积极 
影响 3。 积 极 的 平台 认 知 能 够 正 向 促进 用 户 参与 行为 
发 生 ， 这 3 个 因素 的 相互 倒 加 最 终 影 响 用 户 是 否 愿意 
参与 到 在 线 健康 社区 。 平 台 认 知 这 一 辅助 条 件 也 验证 
了 扎根 得 出 的 结论 : 对 在 线 健康 社区 拥有 正 向 认 知 的 
用 户 更 容易 产生 积极 的 平台 体验 ， 从 而 促使 需求 与 动 
机 向 实际 参与 行为 转化 。 当 需求 动机 足够 强烈 的 时 候 ， 
尽管 用 户 所 处 的 媒体 环境 和 风险 程度 较 高 ， 也 不 会 对 
参与 行为 产生 起 到 抑制 作用 。 有 研究 表明 由 于 在 线 健 
康 社区 的 特殊 性 ， 用 户 加 入 社区 归根 结 底 是 为 了 改善 
健康 状况 中， 因此 需求 动机 是 引起 参与 行为 ， 维 持 参 
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与 行为 的 关键 动力 。 
组 态 条 件 2: 平台 体验 * 用 户 情感 * 感知 风险 * 
平台 认 知 * 需求 动机 


组 态 2 的 核心 条 件 是 平台 体验 和 需求 动机 ， 辅 助 
条 件 是 感知 风险 和 平台 认 知 。 当 用 户 对 参与 在 线 健康 
社区 产生 消极 用 户 情感 时 ， 由 于 事前 的 正 向 认 知 和 高 
需求 ， 依 旧 会 触发 用 户 参与 行为 。 因 为 情感 是 用 户 的 
事后 反馈 ， 研 究 发 现 ， 用 户 情感 因素 显著 影响 用 户 持 
续 参 与 网 络 社区 的 意愿 中， 所 以 消极 情感 产生 的 影响 
在 于 降低 用 户 对 在 线 健康 社区 的 持续 参与 意愿 。 因 此 ， 
对 于 在 线 健康 社区 而 言 ， 促 使 用 户 发 起 行为 的 关键 在 
于 提高 用 户 对 该 类 平台 的 需求 动机 ， 营 造 好 的 媒体 印 
象 ， 从 而 促使 用 户 产生 积极 认 知 评估 。 而 对 于 促进 用 
户 持续 参与 在 线 健 康 社区 ， 重 心 则 在 于 使 用 户 形成 积 
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(2) 在 线 健康 社区 用 户 情感 反馈 的 组 态 条 件 分 析 。 
认 知 -情感 递归 模型 解释 了 认 知 评估 、 情 感 、 行 为 三 者 
之 间 的 影响 关系 。 实 际 行为 的 产生 会 通过 影响 情感 体 
验 ， 从 而 进一步 调节 用 户 认 知 。 而 认 知 是 用 户 对 平台 
最 基本 的 初 印象 ， 通 过 内 化 驱使 行为 活动 产生 。 故 本 
文 进一步 验证 情感 体验 对 认 知 评估 的 反馈 作用 ， 以 平 
人 台 体 验 ， 用 户 情 感 和 环境 作为 “情感 体验 ”的 3 个 前 
因 变 量 ， 以 认 知 评估 作为 反馈 机 制 研究 中 的 结果 变量 。 
经 过 QCA 计算 ， 用 户 情感 体验 反馈 机 制 的 中 间 解 具 
有 0.79 的 覆盖 度 和 0.96 的 一 致 性 ， 说 明 在 本 次 研究 的 
32 个 案例 中 ， 能 够 解释 占 比 79% 的 用 户 的 情感 体验 的 
反作用 。 

基于 fsQCA 的 组 态 条 件 分 析 ， 最 终 得 出 如 表 10 的 
4 种 组 合 路 径 : 组 态 1 和 组 态 2 反映 了 单个 前 因 变 量 对 
认 知 评估 的 影响 作用 。 当 用 户 参 与 在 线 健 康 社区 之 后 ， 
对 平台 体验 和 社区 环境 的 消极 感知 ， 未 必 会 产生 消极 
的 认 知 评估 ;， 而 平台 体验 和 环境 二 者 之 间 ， 可 通过 一 
方面 的 正 向 感知 ， 影 响 最 终 的 认 知 评估 。 说 明 良 好 的 


极 的 情感 体验 ， 具 体 包括 : 改善 产品 功能 ， 提 高 平台 
医生 的 专业 度 、 平 台 健康 信息 的 可 靠 性 等 方面 ， 尤 其 
是 信息 服务 ， 有 学 者 发 现 信息 服务 质量 的 优 劣 会 影响 
用 户 的 参与 决策 外。 

组 态 条 件 3: 平台 体验 * 用 户 情感 * 环境 * 感知 风 
险 * 需求 动机 


组 合 路 径 3 的 覆盖 度 达到 了 60% ， 该 路 径 综合 了 
除 平台 认 知 以 外 的 其 他 前 因 变 量 ， 验 证 了 由 扎根 编码 
得 出 的 6 个 影响 因素 范畴 中 ,平台 体验 ， 用 户 情感 ， 
环境 ， 感 知 风险 和 需求 动机 5 个 主 范畴 对 在 线 健康 社 
区 用 户 参 与 行为 的 影响 作用 ， 正 向 的 平台 认 知 未 对 参 
与 行为 产生 必要 性 影响 。 在 前 文 的 编码 过 程 中 ， 对 平 
台 认 知 做 了 以 下 解释 : 平台 认 知 是 用 户 参 与 前 ， 对 在 
线 健 康 社区 的 预先 评 佑 与 接触 方式 ， 反 映 的 是 用 户 对 
在 线 健 康 社区 平台 的 主观 印象 ， 其 通过 影响 和 调节 用 
户 情感 ， 进 一 步 对 用 户 实际 行为 产生 作用 。 这 也 验证 
了 以 往 学 者 的 研究 :用户 情感 在 用 户 认 知 评估 对 用 户 
参与 行为 的 影响 路 径 中 ， 发 挥 类 似 桥梁 的 交通 联结 作 
用 多 。 此 类 模式 中 ， 在 高 需求 的 驱使 下 用 户 会 产生 参 
与 行为 ， 尽 管 缺少 正 向 的 平台 认 知 ， 但 因为 用 户 感知 
到 较 好 的 平台 体验 ， 拥 有 积极 的 用 户 情感 ， 且 处 在 风 
险 感 知 较 小 的 平台 环境 中 ， 所 以 会 对 各 类 参与 行为 的 
发 生起 到 促进 作用 。 
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社区 氛围 和 社区 环境 有 利于 用 户 形 成 正 向 的 感知 ， 有 
研究 表明 在 线 健康 社区 中 ， 第 一 次 发 帖 后 收 到 回帖 的 
用 户 存在 期 和 活跃 度 显 著 超 过 第 一 次 发 帖 没 有 收 到 回 
帖 的 用 户 上 四， 所 以 建设 良好 的 在 线 健 康 社区 环境 ， 是 
影响 用 户 认 知 评 佑 ， 吸 引用 户 参 与 在 线 健康 社区 的 重 
要 途径 之 一 。 组 态 3 解释 了 平台 体验 和 用 户 情 感 的 组 
合 效 应 ， 其 中 用 户 情感 是 核心 条 件 ， 平 台 体验 是 辅助 


表 10 情感 反馈 - 组 态 分 析 
Table 10 Sentiment feedback-configuration analysis 
组 态 1 组 态 2 组 态 3 组 态 4 
平台 体验 * © + + 
户 情感 @ 
环境 © + + 
原始 覆盖 度 0.60 0.47 0.62 0.60 
唯一 覆盖 度 0.11 0 0 0 
一 致 性 0.95 
LESE: 0.80 


* 注 : @ 表示 核心 条 件 存 在 ， 介 表示 边缘 条 件 存在 ， 


件 缺 失 ， 空 白 表 示 该 条 件 出 现 或 缺乏 均 可 


@ 表示 核心 条 
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变量 ， 当 用 户 在 平台 参与 过 程 中 感知 到 积极 的 平台 体 
验 和 用 户 情 感 时 ， 必 然 会 提高 用 户 对 该 平台 的 正 向 认 
知 。 环 境 则 不 是 影响 用 户 调节 认 知 的 必要 条 件 。 在 组 
AS 4 中， 用 户 的 参与 行为 对 认 知 评估 的 影响 是 平台 体 
验 和 环境 组 合作 用 的 结果 ， 该 模式 下 ， 用 户 情 感 的 存 
在 与 否 与 此 路 径 无 关 。 参 与 行为 的 发 生 ， 未 必 会 对 用 
户 情感 产生 影响 ， 因 此 其 对 平台 认 知 评估 的 影响 力度 
不 大 ， 而 在 积极 的 平台 体验 和 环境 感知 的 共同 作用 下 ， 
更 容易 引发 用 户 对 该 在 线 健康 社区 的 良好 印象 。 


5 结 论 


本 研究 将 在 线 健康 社区 的 用 户 参 与 定义 为 信息 咨 
询 行为 ， 信 息 描述 行为 ,信息 获 取 行 为 和 信息 发 布 行 
为 ,将 大 五 人 格 特质 作为 调节 变量 ,深入 探究 在 线 健 
康 社区 用 户 参与 行为 的 影响 因素 。 最 终 得 出 风险 感知 ， 
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病 诊断 、 药 物 咨 询 和 挂号 就 医 等 。 由 此 可 见 ， 用 户 使 
用 在 线 健康 社区 的 需求 是 多 元 的 ， 因 此 在 线 健康 社区 
平台 可 以 从 用 户 视角 出 发 ， 提 供 多 元 化 服务 。 具 体 来 
说 ， 在 线 健康 社区 可 以 依据 自身 定位 ， 在 提供 健康 信 
息 分 享 、 线 上 问 诊 、 就 医 咨询 等 基础 服务 的 基础 上 ， 
增设 其 他 改善 用 户 健康 状况 的 新 板块 ， 如 疾病 预防 科 
普 、 健 康 状况 测评 、 电 子 健康 档案 等 ， 以 满足 用 户 日 
益 多 元 的 健康 需求 。 男 外 ， 针 对 不 同 群 体 ， 增 加 、 设 
置 不 同 板块 ， 提 供 细 化 服务 ， 可 以 更 加 有 针对 性 的 满 
足 用 户 需求 ， 吸 引用 户 参 与 。 

(2) 重视 用 户 预 先 平台 认 知 ， 提 升 用 户 对 平台 的 
媒体 接触 和 媒体 印象 。 平台 认 知 虽然 通过 情感 体验 影 
响 用 户 参 与 行为 ,但 其 是 影响 用 户 参 与 行为 的 必要 条 
件 ， 直 接 关 系 着 用 户 参 与 行为 的 产生 。 所 以 ， 让 用 户 
预先 形成 对 在 线 健康 社区 的 正 向 认 知 ， 是 用 户 参 与 在 
线 健康 社区 的 重要 契机 。 在 线 健 康 社 区 可 以 通过 拓宽 


平台 认 知 ， 需 求 动机 ， 平 台 体验 ， 用 户 情感 与 环境 6 
个 影响 用 户 参与 行为 的 因素 ， 之 后 研究 结合 认 知 - 情 
感 递归 影响 因素 模型 将 扎根 得 出 的 7 个 主 范畴 划分 为 
认 知 评估 ， 情 感 体验 与 参与 行为 3 个 维度 ， 并 对 参与 
行为 产生 后 情感 体验 的 反馈 机 制 做 了 进一步 研究 。 研 
究 发 现 包括 风险 感知 ， 平 台 认 知 与 需求 动机 在 内 的 认 
知 评估 会 影响 用 户 情感 体验 ， 从 而 影响 用 户 实际 参与 
行为 的 产生 。 用 户 参与 在 线 健康 社区 过 程 中 ， 认 知 评 
估 、 情 感 体验 和 参与 行为 各 要 素 间 会 相互 影响 ， 双 向 
作用 于 用 户 参 与 行为 和 用 户 认 知 评估 。 通 过 模糊 集 定 
性 比较 分 析 进 一 步 验证 发 现 ， 在 影响 用 户 参 与 行为 的 6 
个 因素 中 ,平台 体验 和 需求 动机 是 影响 用 户 参 与 在 线 
健康 社区 的 核心 条 件 ; 用 户 情感 、 环 境 和 平台 认 知 3 
个 单 因 素 变量 不 必然 影响 用 户 参与 行为 的 产生 。 根 据 
研究 结果 ， 本 研究 围绕 提高 在 线 健康 社区 用 户 参 与 以 
及 促进 平台 发 展 提出 了 4 点 建议 。 

(1) 关注 用 户 需求 动机 ， 了 驱动 用 户 参与 。 需 求 动 
机 是 在 线 健康 社区 用 户 产生 参与 行为 的 重要 驱动 力 。 
本 研究 中 ， 需 求 动机 可 以 分 为 资源 获取 、 在 线 诊疗 、 
环境 驱动 3 类 ， 资 源 获取 和 在 线 诊疗 均 是 用 户 为 改善 
健康 状况 而 产生 的 内 在 需求 ， 包 括 获取 健康 信息 、 疾 


宣传 渠道 、 增 加 宣传 方式 等 手段 ， 提 升 用 户 对 在 线 健 
康 社 区 的 媒体 接触 。 例 如 ， 在 线 健康 社区 线 下 可 以 与 
医疗 机 构 、 药 店 等 建立 合作 关系 ， 提 供 线 上 预约 、 线 
上 咨询 问 诊 、 线 上 医疗 物品 购买 等 服务 ， 以 提升 与 目 
标 用 户 的 偶遇 频率 ; 线 上 可 以 通过 与 知 乎 、 微 博 、 小 
红 书 等 社交 平台 的 大 V 合作 推广 ， 提 升平 台 知名 度 。 
媒体 印象 方面 ， 可 以 在 知 乎 、 豆 瓣 的 健康 话题 讨论 群 
组 中 发 帖 ， 在 微 博 的 健康 话题 下 发 博 ， 向 目标 用 户 进 
行 专业 知识 科普 ,或 者 制作 健康 知识 科普 视频 在 拌 音 、 
哗 哩 哗 哩 、 快 手 等 短视 频 平 台 投 放 ， 使 用 户 形 成 包括 
有 用 性 、 权 威 性 、 专 业 性 等 在 内 的 平台 认 知 。 

(3) 优化 包括 平台 功能 、 服 务 、 信 息 和 感官 在 内 
的 用 户 平台 体验 。 平 台 体验 是 影响 用 户 参与 在 线 健康 
社区 的 关键 因素 ， 因 此 优化 用 户 平台 体验 ， 可 以 对 用 
户 参与 产生 直接 影响 。 平 台 体验 包括 : 平台 功能 、 平 
台 服 务 、 平 台 信息 和 平台 感官 4 个 方面 。 其 中 ， 平 台 
信息 是 影响 用 户 平 台 体验 的 重 中 之 重 ， 用 户 对 平台 信 
息 体验 的 关注 主要 集中 在 信息 质量 方面 。 高 质量 的 健 
康信 息 对 用 户 的 健康 决策 具有 重大 意义 ， 因 此 提升 平 
台 信 息 的 准确 性 、 专 业 性 、 及 时 性 、 相 关 性 等 是 在 线 
健康 社区 的 当务之急 。 具 体 来 说 ， 可 以 与 三 甲 医院 建 
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合作 ， 邀 请 专业 医生 定期 坐诊 、 分 享 健康 信息 ; 及 
时 提供 、 更 新 用 户 所 需 健康 信息 ; 减少 无 关 信 息 的 推 
送 ， 合 理 利 用 大 数据 算法 ， 提 高 用 户 需 求 与 获取 信息 
的 匹配 度 ， 实 现 个 性 化 推荐 信息 ， 为 用 户 匹 配 所 需 的 
相关 性 高 的 健康 信息 。 

除 平台 信息 体验 外 ， 平台 功能 、 平 台 
服务 体验 也 会 通过 影响 用 户 的 情感 体验 ， a 
参与 行为 。 在 线 健康 社区 使 用 过 程 中 ， 用 户 可 能 
ae ee 
问题 ， 从 而 产生 行为 阻碍 ， 影 响 用 户 参 与 。 对 于 平台 
来 说 ， 应 加 强 技术 支持 ， 多 收集 、 采 纳 用 户 建议 ， 完 
善 平台 顶层 设计 和 交互 设计 ， 充 分 运用 信息 化 技术 ， 
提高 平台 资源 与 服务 的 针对 性 。 此 外 ， 有 受 访 者 提 及 
现 有 在 线 健康 社区 平台 大 多 以 APP 形式 为 主 ， 由 于 使 
用 频率 没有 其 他 日 常 APP 高 ， 加 上 安装 麻烦 、 注 册 繁 
琐 等 问题 ， 给 使 用 在 线 健康 社区 造成 了 一 定 阻 得 ， 因 
此 平台 可 以 考虑 使 用 微 信 公众 号 或 开发 微 信 小 程序 等 
形式 向 用 户 提供 服务 ， 以 便 提升 用 户 感知 有 用 性 和 感 
知 易 用 性 ， 减 少 行为 阻碍 和 使 用 壁垒 ， 提 升 用 户 的 平 
台 体验 。 

egrets 改善 平台 环境 。 研 究 发 
现 ， 感 知 风险 、 环 境 和 用 户 情感 在 不 同情 境 下 会 对 在 
RM UE 行为 有 着 不 同 程度 的 影响 ， 所 
以 在 线 健康 社区 应 加 强 平台 建设 。 一 方面 ， 努 力 提升 
安全 建设 ， 加 强 用 户 隐私 保护 ;针对 医疗 人 员 、 医 疗 
机 构 设 立 准 入 机 制 ， 严 格 审核 医生 、 医 院 的 资质 ， 引 
入 优质 医生 ; 制定 信息 编辑 和 审核 程序 ， 把 控 平 台 信 
息 质 量 ， 从 而 降低 用 户 的 感知 风险 。 另 一 方面 ， 可 以 
设立 激励 机 制 ， 鼓 励 用 户 积极 发 帖 、 回 帖 ， 促 进 用 户 
交互 ， 创 造 积 极 的 平台 氛围 ;开设 交友 功能 ， 开 发 算 
法 为 用 户 推 荐 相似 好 友 ， 以 满足 用 户 的 社交 需求 ， 提 


感官 和 平台 


ar 


升 用 户 参 与 积极 性 。 
本 文 虽然 结合 定性 和 定量 的 双重 分 析 验 证 了 影响 


因子 的 可 靠 性 ,但 是 在 平台 选取 ， 访 谈 样本 量 ， 编 码 
规范 ， 案 例 选择 等 方面 还 存在 一 些 不 足 之 处 。 如 招募 
对 象 集中 在 患者 层面 ， 缺 少 医 生 等 专业 医疗 成 员 的 参 
与 ， 未 来 可 以 招募 医生 进行 访谈 ， 以 从 患者 、 医 生 两 
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个 角度 入 手 研究 用 户 参 与 行为 的 影响 因素 。 在 对 访谈 
资料 进行 编码 时 ， 研 究 变 量 的 提取 会 存在 一 定 的 主观 
性 ， 因 此 可 能 会 忽略 一 些 真 正 影响 在 线 健康 社区 平台 
用 户 参与 行为 的 主要 变量 。 其 次 ， 对 参与 行为 的 定义 
存在 局 限 性 ， 未 能 充分 解释 各 类 平台 用 户 行为 的 差异 ， 
以 后 对 在 线 健康 社区 进行 研究 时 ， 可 以 有 针对 性 的 选 
择 某 一 类 在 线 健康 社区 平台 ， 以 扩大 样本 量 。 此 外 本 
研究 并 未 发 现 大 五 人 格 特质 对 认 知 评估 的 差异 性 ， 后 
续 研 究 可 通过 问卷 法 进一步 展开 调查 。 
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Influencing Factors of User Participation Behavior in Online Health Community 
under the Dimension of Emotional Experience 


ZHU Yiping, ZHU Yi, ZHANG Cheng 
(School of Public Policy and Administration, Nanchang University, Nanchang 330031) 


Abstract: [Purpose/Significance] Emotional experience is a purely subjective feeling of the interaction between users and products. 


Exploring user participation behavior and influencing factors in online health communities under the influence of user emotional 


experience has obvious significance for retaining users. [Method/Process] A total of 25 users of the online health platform were selected 


as the research objects. The semi-structured interview method was used, and the basic information of the interviewees was combined 
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with the questionnaire. With the help of grounded theory, the original interview data were coded, and the factors influencing user 
participation in online health communities were analyzed. Then, the emotional experience and feedback mechanism model of user 
participation in online health communities was constructed by combining the "emotion-cognitive recursive model". Finally, effective 
cases were screened from the questionnaire, and the configuration of the influencing factors of user participation behavior and affective 
feedback was explored based on the principle of qualitative comparative analysis and calculation of fuzzy sets. [Results/Conclusions] 
Through the grounded theory coding, six factors affecting user participation behavior are obtained: risk perception, platform cognition, 
demand motivation, platform experience, user emotion and environment. Then combined with the cognitive-affective model, the seven 
main categories derived from the rooted coding were divided into three dimensions: cognitive assessment, affective experience and 
participatory behavior. The feedback mechanism of emotional experience after participating behavior is further studied. It is found that 
the cognitive evaluation including risk perception, platform cognition and demand motivation affects the emotional experience of users, 
thus affecting their actual participation behavior. In the process of user participation in online health community, the factors of cognitive 
assessment, emotional experience and participation behavior interact with each other, and have a two-way effect on user participation 
behavior and user cognitive assessment. Further verification by fuzzy set qualitative comparative analysis (fSQCA) shows that among the 
six factors affecting user participation behavior, platform experience and demand motivation are the core conditions affecting user 
participation in online health community, and the three single factor variables of user emotion, environment and platform cognition do 
not necessarily affect the generation of user participation behavior. The extraction of influencing factors and the definition of user 
behavior are not comprehensive, and some real variables and key engagement behaviors may be overlooked. In addition, there is an 
imbalance in the number of samples on each platform. Follow-up related research can improve the pertinence of the platform and expand 
the sample capacity. 


Keywords: online health community; user participation; influence factors; configuration effect; emotional experience 
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